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このような考え方は Carlzon (1987) にも




































































































































































































































している(6)｡ Baron and Harris (2003) は､
サービス企業の第一線の従業員が顧客と接触









Palmer (1998) は､ その工業化を問題にし














































































































































































































































































































































































 Mckenna (1991), pp. 1-18, 邦訳､ 3～36 ペー
ジを参照のこと｡
 Carlzon (1987), pp. 1-6, 邦訳､ 3～10 ページ｡
 組織変革や第一線の従業員への権限委譲等に
ついては､ Carlzon (1987), pp. 1-6, pp. 59-74,
邦訳､ 3～10 ページ､ 83～104 ページを参照の
こと｡
また､ Albrecht (1988), pp. 102-133, 邦訳､
158～206 ページを参照のこと｡
 高橋 (1994)､ 107～113 ページを参照のこと｡
 リレーションシップ・マーケティングのアメ
リカの代表的な論者の著書として､ Albrecht
(1988), Albrecht and Zemke (1985), Arbre-
cht and Bradford (1990), Berry, L. L and A.
Parasuraman (1991) が挙げられる｡
また､ 北欧の代表的な論者の著書として､
Brown, Gummesson, Edvardsson and B.
Gustavsson (1991), Carlzon (1987), Grn-
roos (1990) が挙げられる｡
 Baron and Harris (2003), p. 56.
 ｢真実の瞬間｣ については､ Normann (1991),
pp. 16-17, 邦訳､ 28～29 ページを参照のこと｡
 Palmer (1998), pp. 72-74.
	 こうしたことを行っているホテルについては､
『日経MJ』 の 2009 年 11 月 2 日付け記事を参
照のこと｡

 Zeithaml, Bitner and Gremler (2006), p. 110.
 畠山 (1988) は､ 事前期待はこうした広告等
のコミュニケーション活動や販売促進活動の
展開により顧客の頭の中に形成されるものと
している｡ 畠山 (1988)､ 26～29 ページを参
照のこと｡





























畠山 (1998)､ 18～19 ページ､ 26 ページを参
照のこと｡
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